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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui harapan, tanggapan tentang kinerja, serta tingkat
kepuasan pelanggan terhadap kualitas jasa yang diberikan oleh speedy area Kebayoran dan untuk
mengetahui atribut-atribut yang perlu diperbaiki untuk meningkatkan kualitas jasanya. Dalam
penelitian ini metode yang digunakan adalah metode kuantitatif dan metode deskriptif dengan
mengikutsertakan 400 responden sebagai objek penelitian. Teknik analisis data yang digunakan
adalah analisis Tingkat Kesesuaian dan analisis Importance & Performance. Hasil
mengindikasikan bahwa nilai harapan pelanggan terhadap kualitas jasa speedy berada dalam
kategori sangat penting dengan persentase sebesar 84.37%. Kinerja kualitas jasa speedy area
Kebayoran dinilai baik oleh pelanggan dengan persentase sebesar 78.52%. Untuk tingkat
kepuasan pelanggan terhadap kualitas jasa speedy dikategorikan kedalam kategori tidak puas.
Sehingga, saran dalam penelitian ini adalah melakukan perbaikan dalam kecepatan jaringan,
ketersedian sumber daya jaringan, kemudahan layanan, dan keflesibelan layanan speedy area
Kebayoran. Kata Kunci: Kualitas Jasa, Kepuasan Pelanggan, Importance-Performance Analysis
(IPA).
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1.1  GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 
1.1.1  Sejarah Singkat PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 
PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. adalah perusahaan informasi dan 
komunikasi penyedia jasa dan jaringan telekomunikasi secara lengkap di 
Indonesia. Padaawalnya dikenal sebagai badan usaha swasta penyedia layanan 
pos dan telegrap atau dengan nama “JAWATAN”. Pada tahun 1961 Status 
jawatan diubah menjadi Perusahaan Negara Pos dan Giro (PN Pos & Giro), 
dan Perusahaan Negara Telekomunikasi (PN Telekomunikasi). Pada tahun 
1974 PN Telekomunikasi disesuaikan menjadi Perusahaan Umum 
Telekomunikasi (Perumtel) yang menyelenggarakan jasa telekomunikasi 
nasional maupun internasional. Pada tanggal 14 November 1995 diresmikan 
PT. Telekomunikasi Indonesia sebagai nama perusahaan telekomunikasi 
terbesar di Indonesia. 
PT.Telekomunikasi Indonesia, Tbk. (TELKOM) adalah penyedia 
layanan telekomunikasi dan jaringan terbesar di Indonesia. Telkom 
menyediakan layanan infoComm, telepon tidak bergerak kabel (fixed 
wireline) dan telepon tidak bergerak nirkabel (fixed wireless), layanan telepon 
seluler, data dan internet serta jaringan dan interkoneksi, baik secara langsung 
maupun melalui anak perusahaan. 
Telkom merupakan salah satu BUMN yang sahamnya saat ini dimiliki 
oleh Pemerintah Indonesia (51,19%) dan oleh publik sebesar (48,81%). 
Sebagian besar kepemilikan saham publik (45,58%) dimiliki oleh investor 
asing, dan sisanya (3,23%) oleh investor dalam negeri. Telkom juga menjadi 
pemegang saham mayoritas di 11 anak perusahaan yaitu Telkom 
Internasional, Telkomsel, Infomedia, Mitratel, PINs, Metra, Telkom Vision, 
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TelkomProperty, Telkomsigma, Finnet, dan Admedika. (www.telkom.co.id 
diakses pada tanggal 01 Oktober 2012). 
 
1.1.2 Logo PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 
Telkom Indonesia memiliki logo yang berfungsi sebagai tanda 
pengenal atau identitas perusahaan. Dalam hal ini logo juga merupakan 
singkatan dari kepanjangan nama suatu perusahaan yang dibuat sedemikian 
rupa sehingga merupakan ciri khas perusahaan tersebut.  
Gambar 1.1 






(Sumber: www.telkom.co.id Tanggal Akses: 01 Oktober 2012) 
 
1.1.3 Profil Singkat Telkom Datel Jakarta Selatan 
Nama Perusahaan : Telkom Datel Jakarta Selatan 
Alamat  : Jalan Sisingamangaraja, Kav 4-5 Jak-Sel. 
Website  : www.telkom.co.id 
(Tanggal Akses: 01 Oktober 2012) 
 
1.1.4 Visi dan Misi PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 
A. Visi 
“To Become a Leading Telecommunications,Information, Media, 
Edutainmentand Services (“TIMES”) Player in The Region.” 
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(“Untuk menjadi pelaku Telekomunikasi, Informasi, Media, 
Pendidikan, dan Jasa terkemuka di kawasannya.”) 
B. Misi 
1) To Provide TIMES with Excellent Quality & Competitive Price.  
(Sebagai penyedia TIMES dengan kualitas yang unggul dan harga 
kompetitif.) 
2) To be The Role Model as the Best Managed Indonesian 
Corporation.(Menjadi model peran/contoh sebagai perusahaan 
Indonesia yang dikelola dengan sangat baik). 
 
1.1.5 Struktur Organisasi 
Gambar 1.2 
Struktur Organisasi Telkom Datel Jakarta Selatan 
 
(Sumber: Data Internal Telkom Datel Jakarta Selatan 28 September 2012) 
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1.1.6 Produk dan Layanan 
PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. adalah perusahaan yang 
menyediakan informasi dan jaringan terbesar di Indonesia. Berikut adalah 
produk dan layanan dari Telkom Indonesia : 
Tabel 1.1 
Daftar Produk dan Layanan PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. 






6. Kartu i-Vas  
7. Delima 
8. Dan Lain-lain 
(Sumber: www.telkom.co.id Tanggal Akses: 01 Oktober 2012) 
 
Tabel 1.1 menginformasikan produk dan layanan PT. Telekomunikasi 
Indonesia, Tbk berjumlah lebih dari 100 produk dan layanan, yang dimana 
merek unggulan menurut www.telkom.ac.id adalah merek flexi dan speedy. 
 
1.2 LATAR BELAKANG PENELITIAN 
Dalam sistem persaingan usaha yang semakin ketat, perusahaan 
dituntut untuk memiliki keunggulan kompetitif dalam hal kualitas dan 
keunggulan produk/jasa yang dihasilkan. Berbicara soal kualitas, dekat sekali 
kaitann ya dengan pelanggan. Menurut Heizer dan Render (2009:301) 
sebagian orang percaya bahwa definisi kualitas terbagi menjadi beberapa 
kategori. Salah satunya, kualitas itu berbasis pengguna. Mereka mengajukan 
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kualitas “bergantung kepada audiensinya”. Orang pemasaran dan pelanggan 
menyukai definisi ini. Bagi mereka, kualitas yang lebih tinggi berarti kinerja 
yang lebih baik, fitur yang lebih baik, dan perbaikan lainnya (yang terkadang 
membutuhkan biaya). 
Keberhasilan kualitas suatu produk/jasa dapat dinilai dengan adanya 
survei kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, untuk dapat memuaskan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan, perusahaan harus mampu menciptakan  
nilai suatu produk yang berujung pada kualitas. Seperti yang dikatakan oleh 
Gaspersz (2011:7) bahwa kualitas seringkali diartikan sebagai kepuasan 
pelanggan (customer satisfaction) atau kesesuaian terhadap kebutuhan atau 
persyaratan (conformance to requirements). 
Dalam kaitannya dengan ini, Telkom Indonesia tidak luput untuk 
memenuhi tuntutan tersebut. Telkom Indonesia dengan layanan speedy harus 
meningkatkan kualitasnya sebagai acuan dalam mendapatkan lebih banyak 
pelanggan lagi. Seperti yang kita ketahui, Speedy adalah salah satu layanan 
yang dimiliki Telkom Indonesia yang cukup lama ini beredar di pasaran. 
Lebih dari 100 produk dan layanan yang dimiliki oleh Telkom sendiri, 
Speedy dan Flexi adalah dua merek unggulan Telkom (www.telkom.co.id 
Tanggal Akses: 14 Desember 2012). Selain itu, berdasarkan hasil survey yang 
dilakukan oleh Top Brand, speedy meraih penghargaan sebagai Top Brand 
Award dalam kategori Internet Provide dan ISP Fixed secara berturut-turut 
dimulai tahun 2009 hingga tahun 2012 (www.topbrand-award.com) Seperti 
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Hasil Top Brand Survey untuk Speedy tahun 2009, 2010, 2011, dan 2012 
Internet Providertahun 2009 ISP Fixed 2010 
  
ISP Fixed 2011 ISP Fixed 2012 Fase 1 
  
(Sumber: www.topbrand-award.com Tanggal Akses: 14 Desember 2012) 
 
Telkom Speedy merupakan Internet Service Provide (ISP) dalam 
negeri yang menyediakan layanan internet access end to end dari PT. 
Telekomunikasi Indonesia, Tbk dengan basis teknologi Asymetric Digital 
Subscriber Line (ADSL), yang dapat menyalurkan data dan suara secara 
simultan melalui satu saluran telepon biasa dengan berbagai kecepatan yang 
ditawarkan. (www.telkomspeedy.com Diakses pada 19 April 2013) 
Kandatel Jakarta Selatan adalah Kantor Daerah Telekomunikasi 
Telkom Jakarta Selatan yang mengorganisasikan Telkom Speedy di wilayah 
Jakarta Selatan seperti Kebayoran. Berikut adalah jumlah pelanggan Speedy 
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Jumlah Pelanggan Speedy Area Kebayoran 
Area Jumlah 
Kebayoran 53, 022 
(Sumber: Data Internal Kantor Telkom Datel Jakarta Selatan, Tanggal 
Penelitian 28 September 2012) 
 
Dapat dilihat bahwa jumlah pelanggan Speedy untuk area Kebayoran 
sejumlah 53,022 orang. Jumlah tersebut adalah akumulasi keseluruhan jumlah 
pelanggan speedy area Kebayoran. Berdasarkan jumlah pelanggan diatas, 
dapat diketahui pula berapa jumlah penjualan Speedy. Berikut adalah jumlah 
penjualan Speedy dari bulan Januari - September tahun 2012 : 
Tabel 1.3 
Penjualan Speedy area Kebayoran Tahun 2012 













(Sumber: Data Internal Kantor Telkom Datel Jakarta Selatan,Tanggal 
Penelitian 28 September 2012). 
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Apabila di gambarkan dalam bentuk grafik, maka data penjualan 
speedy area Kebayoran dapat dilihat seperti dibawah ini : 
Gambar 1.4 
Grafik Penjualan Speedy area Kebayoran Tahun 2012 
 
(Sumber: Data Internal Kantor Telkom Datel Jakarta Selatan, Tanggal 
Penelitian 28 September 2012) 
 
Grafik 1.4 menunjukkan bahwa penjualan Speedy dari bulan Januari 
sampai dengan Agustus selalu mengalami penurunan. Namun, masuk ke bulan 
September, untuk penjualan Speedy naik drastis dari angka 794 hingga 
mencapai di angka 1,026, dan selanjutnya hingga bulan Desember mengalami 
kenaikan walaupun hanya sedikit jumlah kenaikannya. 
Mulai tahun 2008, banyak pesaing baru maupun lama yang 
bermunculan menawarkan layanan akses internet dari berbagai macam jenis 
yang sudah dikenal masyarakat. Jumlah pesaing yang semakin banyak dari 
tahun ke tahun khususnya pesaing yang mulai mengoperasikan layanan akses 
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Indosat IM2, Smart, Esia Wimode, dan XL 3G. (www.biznetnetwork.com 
diakses pada 19 April 2013). 
Fenomena kenaikan penjualan yang kecil karena banyak pesaing yang 
masuk sejak tahun 2008 tersebut semakin didukung dengan adanya data 
jumlah keluhan pelanggan. Berikut adalah jumlah pelanggan yang mengeluh 
karena mengalami gangguan terhadap layanan Speedy:  
Tabel 1.4 
Keluhan Pelanggan Speedy area Kebayoran Tahun 2012 
AREA 
SPEEDY 
April Mei Juni Juli Agustus September 
Kebayoran  6,011 4,333 4,078 3,650 2,870 1,891 
(Sumber: Data Internal Kantor Telkom Datel Jakarta Selatan,Tanggal 
Penelitian 28 September 2012) 
 
Apabila di gambarkan dalam bentuk grafik, maka data keluhan 
pelanggan speedy area Kebayoran dapat dilihat seperti dibawah ini : 
Gambar 1.5 
Grafik keluhan pelanggan Speedy area Kebayoran tahun 2012 
(Sumber: Data Internal Kantor Telkom Datel Jakarta Selatan, Tanggal 
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Grafik 1.5 keluhan pelanggan Speedy Area Kebayoran di atas berupa 
keluhan terhadap jaringan internet speedy itu sendiri. Sehingga menunjukkan 
adanya kepuasan/ketidakpuasan pelanggan terhadap kualitas layanan Speedy. 
Menurut Kotler dan Armstrong (2008:16) Kepuasan pelanggan (customer 
satisfaction) adalah tingkat dimana kinerja anggapan produk sesuai dengan 
ekspektasi pembeli. Jika kinerja produk tidak memenuhi ekspektasi, 
pelanggan kecewa. Jika kinerja produk sesuai dengan ekspektasi, pelanggan 
puas. Jika kinerja produk melebihi ekspektasi, pelanggan sangat puas. Karena 
keluhan muncul apabila ekspektasi pelanggan tidak sesuai dengan kinerja 
yang ditawarkan oleh perusahaan. 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan tersebut sehingga 
peneliti tertarik untuk mengambil judul “Analisis Tingkat Kepuasan 
Pelanggan Atas Kualitas Jasa Pada Speedy PT. Telekomunikasi Indonesia, 
Tbk. (Studi Pada Pelanggan Speedy Area Kebayoran)”. 
 
1.3 PERUMUSAN MASALAH 
1) Bagaimana harapan pelanggan terhadap kualitas jasa speedy di 
area Kebayoran? 
2) Bagaimana tanggapan pelanggan terhadap kinerja kualitas jasa 
speedy di area Kebayoran? 
3) Bagaimana kepuasan pelanggan produk speedy di area 
Kebayoran? 
4) Apa yang perlu diperbaiki dari kualitas jasa speedy di area 
Kebayoran? 
 
1.4 TUJUAN PENELITIAN 
1) Untuk mengetahui harapan pelanggan terhadap kualitas jasa 
speedy di area Kebayoran. 
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2) Untuk mengetahui tanggapan pelanggan terhadap kinerja kualitas 
jasa speedy di area Kebayoran. 
3) Untuk mengetahui kepuasan pelanggan produk speedy di area 
Kebayoran. 
4) Untuk mengetahui apa yang perlu diperbaiki dari kualitas jasa 
speedy di area Kebayoran. 
 
1.5 KEGUNAAN PENELITIAN 
1.5.1   Aspek Teoritis 
 Melalui penelitian ini penulis dapat memberikan kontribusi bahwa 
dalam peningkatan kepuasan pelanggan dibutuhkan perbaikan kualitas jasa 
atau dengan kata lain bahwa keduanya saling berpengaruh yang dirujuk 
dengan teori-teori yang ada secara maksimal. 
1.5.2 Aspek Praktis  
a. Memberikan kontribusi pemikiran bagi manajemen PT. 
Telekomunikasi Indonesia, Tbk untuk speedy dapat memperbaiki 
kualitas jasa agar terciptanya kepuasan pelanggan. Serta diharapkan 
dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya. 
b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi terhadap 
kualitas jasa Speedy yang diharapkan pelanggan dapat memuaskan. 
 
1.6 SISTEMATIKA PENULISAN 
Sistematika penulisan ini disusun untuk memberikan gambaran umum 
tentang penelitian yang dilakukan. 
BAB I PENDAHULUAN 
Pada Bab I berisi mengenai tinjauan terhadap objek studi, latar 
belakang penelitian, perumusan masalah, tujuan dari penelitian, kegunaan 
penelitian, dan sistematikaa penulisan skripsi. 
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Pada Bab II memuat tentang kajian pustaka, penelitian terdahulu, 
kerangka pemikiran, hipotesis penelitian, dan ruang lingkup penelitian. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Pada Bab III berisi mengenai jenis penelitian, operasionalisasi variabel, 
tahapan penelitian, populasi dan sampel, jenis dan teknik pengumpulan data, 
uji validitas dan realibilitas, dan teknik analisis data. 
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 
Pada Bab IV menceritakan hasil dan pembahasan mengenai 
karakteristik responden dilihat dari berbagai aspek, membahas dan menjawab 
rumusan masalah serta hasil perhitungan analisis data yang telah dilakukan. 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada Bab V ini berisi mengenai kesimpulan hasil analisis, saran bagi 
perusahaan dan saran bagi penelitian selanjutnya. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN 
 
5.1  KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian dan analisa yang telah dilakukan, diambil 
beberapa kesimpulan yang dapat memberikan jawaban terhadap perumusan 
masalah dalam penelitian ini : 
1. Harapan pelanggan terhadap kualitas jasa speedy area Kebayoran 
berdasarkan hasil analisis nilai jenjang secara keseluruhan berada dalam 
kategori “sangat penting” dengan nilai presentase sebesar 84.37%. 
Penilaian responden terhadap Accuracy  merupakan penilaian yang paling 
tinggi dibandingkan kriteria yang lainnya yaitu sebesar 87.81% yang 
berarti sangat penting. Selanjutnya kriteria Security berada pada kategori 
sangat penting dengan presentase sebesar 85.60%, kriteria Simplicity 
berada pada kategori sangat penting dengan presentase sebesar 85.40%, 
kriteria Speed berada pada kategori sangat penting dengan presentase 
sebesar 85.23%,  kriteria Flexibility berada pada kategori sangat penting 
dengan presentase 85.04%, kriteria Availability juga berada pada kategori 
sangat penting dengan presentase sebesar 83%, sedangkan kriteria 
Reliability memperoleh nilai terkecil yaitu sebesar 78.54% yaitu berada 
pada kriteria penting. 
2. Tanggapan pelanggan terhadap kinerja kualitas jasa speedy area 
Kebayoran berdasarkan hasil analisis nilai jenjang secara keseluruhan 
berada dalam kategori “baik” dengan nilai presentase sebesar 78.52%. 
Penilaian responden terhadap Accuracy  merupakan penilaian yang paling 
tinggi dibandingkan kriteria yang lainnya yaitu sebesar 79.94% yang 
berarti baik. Selanjutnya kriteria Security berada pada kategori baik dengan 
presentase sebesar 79.81%, kriteria Availability berada pada kategori baik 
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dengan presentase sebesar 79.56%, kriteria Flexibility berada pada kategori 
baik dengan presentase sebesar 78.77%,  kriteria Simplicity berada pada 
kategori baik dengan presentase 78.03%, kriteria Speed juga berada pada 
kategori baik dengan presentase sebesar 78%, sedangkan kriteria 
Reliability memperoleh nilai terkecil yaitu sebesar 77.94% yaitu berada 
pada kriteria baik. 
3. Kepuasan Pelanggan Speedy area Kebayoran adalah sebesar 0.94 yang 
didapatkan dari hasil analisis indeks kepuasan pelanggan. Hasil tersebut 
menggambarkan bahwa penilaian pelanggan berada dalam kategori “tidak 
puas”. Kategori kepuasan pelanggan ini mengacu pada hasil perhitungan 
IPK yang membandingkan antara kinerja kualitas jasa speedy dengan 
harapan pelanggan speedy atas jasa yang telah diberikan. Kriteria yang 
memiliki nilai IPK tertinggi adalah kriteria reliability yaitu sebesar 1.067, 
sedangkan kriteria yang memiliki nilai IPK terendah adalah kriteria speed 
yaitu sebesar 0.905. 
4. Atribut-atribut yang menjadi prioritas utama yaitu atribut yang berada di 
dalam kuadran A untuk segera dilakukan perbaikan jasa oleh speedy area 
kebayoran yaitu: 
a. Kecepatan jaringan speedy. 
b. Ketersediaan sumber daya jaringan pada saat mengatur koneksi. 
c. Kemudahan dalam melakukan koneksi internet. 
d. Opsional waktu akan pembayaran tagihan speedy. 
 
5.2  SARAN 
1.  Bagi Penelitian Lain 
Penulis ingin mengajukan saran untuk penelitian selanjutnya dalam 
rangka pengembangan penelitian pada topik yang sama, antara lain adalah 
penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain yang juga 
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mempengaruhi kepuasan pelanggan. Seperti kualitas produk, harga, faktor 
situasional dan faktor personal. Bahkan bisa memperluas objek penelitian 
seperti se-Bandung atau se-Jabodetabek.  
 
2.  Bagi Perusahaan 
Berdasarkan teori pendukung penelitian, pengolahan data, hasil uji 
hipotesis, dan hasil pembahasan pada bab sebelumnya, berikut adalah  
beberapa saran untuk speedy area Kebayoran: 
a. Memperhatikan hal-hal yang perlu diperbaiki dan berupaya untuk lebih 
membentuk kinerja yang optimal dari sumber daya yang tersedia 
maupun secara teknologi, sehingga jasa yang berkualitas dirasakan 
oleh pelanggan speedy area Kebayoran, seperti mengecek ulang setiap 
bulan perangkat itu berjalan dengan baik atau tidak. Atau dengan cara 
meng-update jaringan dengan kecepatan tinggi yaitu dengan cara 
memberikan batasan untuk waktu-waktu dengan pengguna internet 
yang besar. 
b. Melakukan perbaikan dari atribut yang menjadi prioritas perbaikan, 
yaitu: 
1) Penambahan kuota bandwith untuk area Kebayoran, mengurangi 
adanya jaringan internet yang lemot 
2) Mengontrol BTS apakah telah berfungsi sesuai fungsinya. 
3) Memberikan konfirmasi yang jelas kepada pelanggan kapan teknisi 
akan datang kerumah untuk perbaikan dan memberikan panduan yang 
jelas apabila perbaikan dapat dilakukan via telepon. 
4) Teknisi diberikan wewenang untuk memberikan kontak teleponnya, 
agar apabila pelanggan membutuhkan perbaikan, dapat langsung 
menghubungi teknisi, sehingga perbaikan dapat dilakukan secara cepat. 
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5) Pihak spedy area Kebayoran dapat terus memperhatikan kemajuan 
teknologi, semakin modern, semakin mudah dalam penggunaan alat 
telekomunikasi. 
6) Batasan waktu pembayaran tagihan tetap, namun lebih diperjelas 
waktunya agar pelanggan tidak dikenakan denda. 
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